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MOTTO 
 
 
Hidup hanya 1x, nikmati setiap prosesnya seperti air yang mengalir di sungai. 
(penulis) 
 
 
Adab adalah nilai suatu norma yang mengajarkan tentang sopan santun. Percuma 
kalau gelar atau jabatannya tinggi tetapi tidak mengutamakan adab kepada seseorang 
yang lebih tua. 
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ABSTRAK 
 
Persaingan perusahaan yang semakin terbuka dan ketat saat ini mempunyai 
faktor kesuksesan sangat ditentukan oleh tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan 
yang puas sangat dibutuhkan oleh perusahaan, Kepuasan konsumen hanya dapat 
tercapai dengan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada konsumennya. 
Pelayanan yang baik sering dinilai oleh konsumen secara langsung dari karyawan 
sebagai orang yang melayani atau disebut juga sebagai produsen jasa, karena itu 
diperlukan usaha untuk meningkatkan kualitas sistem pelayanan yang diberikan agar 
dapat memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan. 
Perumusan permasalahan dalam penelitian yang dilakukan ini adalah apakah 
variabel-variabel kualitas pelayanan, tarif, citra dan fasilitas terhadap kepuasan 
pelanggan Hotel Dana. 
Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai alat untuk mendapatkan data 
mengenai kualitas pelayanan, tarif, citra, fasilitas dan kepuasan pelanggan. Sampel 
pada penelitian ini adalah pelanggan yang menginap di Hotel Dana dengan jumlah 
responden 100 orang. Berdasarkan hasil analisis, disimpulkan bahwa variabel-
variabel yang digunakan dalam penelitian ini memberikan pengaruh terhadap variabel 
dependen baik secara parsial maupun bersama-sama. 
 
Kata kunci : kualitas pelayanan, tarif, citra, fasilitas dan kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 
 
Competition in companies that is increasingly open and tight now has a success 
factor largely determined by the level of customer satisfaction. Satisfied customers 
are needed by the company, customer satisfaction can only be achieved by providing 
quality services to consumers. Good service is often valued by consumers directly 
from employees as people who serve or also referred to as service producers, because 
it takes effort to improve the quality of the service system provided in order to meet 
the desires and increase satisfaction. 
The formulation of the problem in this research is whether the variables of 
service quality, tariffs, image and facilities on Hotel Dana customer satisfaction. 
This study uses a questionnaire as a tool to obtain data on service quality, rates, 
images, facilities and customer satisfaction. The sample in this study were customers 
who stayed at the Dana Hotel with 100 respondents. Based on the results of the 
analysis, it was concluded that the variables used in this study had an effect on the 
dependent variable either partially or together. 
 
Keywords: service quality, tariffs, image, facilities and customer satisfaction 
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